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@ Einrichtung zur Informationsabfrage durch Spracheingabe 

@ Die Erfindung betrifft oine Einrichtung zur Informati- 
onsabfrage mittels Spracheingabe uber eine Telefonver- 
bindung. Erfindungsgemal^ wird durch eine Einheit zur 
Datenverarbeitung, die durch ihre Ausstattung eine 
Spracheingabe ermoglicht and erkennt, uber eine draht- 
lose Verbindung eine Telefonverbindung aufgebaut, um 
eine Information abzufragen, falls diese Information nicht 
in einer lokalen Datenbank vorhanden ist. 
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Beschreibung 

Die Erfindung betriffteine Einrichtung zur Informations- 
ahfrage durch Spracheingabe nach dem Oberbegritf des Pa- 
lentanspruches 1 . 5 

Es gib I aulomatische telefonische Informationssysteme, 
wie z. B. cine l-ahrplanauskunft. Dabei wird durch auloma- 
tische Spracherkcnnung und Dialogsysteme der Wunsch des 
Infonnationssuchcnden erfragt und die zugehOrige Aniwori 
niiuels Sprachsynlhese dem Hilfesuchenden zur Verfugung lO 
gestellt. 

Eine andcre zeitgemaBe Melhode ist die Abfrage von In- 
formationen in Cail-Centem, wo Berater gezielt Fragen zu 
besiiininten Fachgebieten beantworten. Ein weiteres be- 
kannles Verfahren - ohne die Komponente Telefon - ist die 15 
direicte Befragung von Personal an Informalionspunkten 
Oder in Geschafien. 

Dcr Erfindung licgl die Aufgabc zugrundc, cincrscits die 
Vorieile der verschiedenen Verfahren zu kombinieren, ande- 
rerseiLs den uberlasteten Mitarbeitem von Call-Centem und 20 
Geschaften die Arbeit zu erleichtem. 

Die Einrichtung, die erfindungsgemaB diese Aufgabc lost, 
besteht aus einer zenUralen Einheit zur Datenverarbeitung 
(DV), eine Einheit zur Sprachein- bzw. -ausgabe (E/A), ei- 
ner Sende- und Eiupfangsvorrichtung (S/E), eineiii Algo- 25 
rithmus zur Spracherkcnnung (ALGl), einer Informations- 
datenbank (DB) und einem geeigneten Algorithmus 
(ALG2). der die miBbrauchliche Nutzung der Einrichtung 
ausschlieBen soil. Diese Einrichtung wird im Text auch als 
Infonnationscomputer bezeichnet. Er befindet sich bevor- 30 
zugt in Fachmarkten oder anderen Dienstleistungsbetrieben, 
in denen sonst qualifizierte Mitarbeiter notwendig sind, urn 
Fachinformationen bzw. Produktinforniationen zur Verfu- 
gung zu stellen. 

Die interessierte Klientel nimmt die Einheit zur Sprach- 35 
ein- und -ausgabe aus ihrer Halterung. Der Inform ation- 
sconiputer aktiviert sich entweder automatisch oder wird 
durch einen optionalen Schalter aktiviert. Die Frage nach 
der gesuchten Infoniiadon wird nun per Sprache eingege- 
bcn. Ein Algorithmus zur Spracherkcnnung crkennt die 40 
Frage und anschlieBend wird die lokale Informationsdaten- 
bank nach der gewunschten Information durchsucht. Liegt 
die Information vor, wird sie dem Kunden durch die Sprach- 
cin/aus- gabeeinheit zur Verfugung gestellt. Sollte die Infor- 
mation nicht vor Ort verfiigbar sein, wird die Sende- und 45 
Empfangsvorrichtung akdviert, welche automatisch eine te- 
lefonische Verbindung mit dem Call-Center des Aufstellers 
des In formation scomputers herstellt, Der Kunde erhait so 
seine Inforniationen direkt vom fachkundigen Call Center 
Agent. Die telefonische Verbindung wird aber nur dann er- 50 
moglicht, wenn bei der Spracherkcnnung ein Zusanmien- 
hang zwischen Kundenanfrage und dem angebotcnen Ser- 
vice festgestellt werden konnte, z. B. durch die Dctcktion ei- 
nes Schiusselwortes, einer Produktgruppe oder eines Pro- 
duktnamens. Damit sollen unnotige Tclefongebuhren einge- 55 
span und UberflUssige Belastungcn des Call-Centers verhin- 
dert werden. 

Fig. 1 zeigt die Funktionsweise der als Infonnationscom- 
puter bezeichneten Einrichtung. 

Fig, 2 zeigt die Komponenten des Informadonscompu- 60 
ters. 

Patenianspriiche 

1. Einrichtung zur Informations abfrage, dadurch ge- 65 
kennzeichnet, daB sie aus einer zentralen Einheit zur 
Datenverarbeitung (DV), einer Sprachein/aus- gabe- 
einheit (E/A), einer Sende- und Empfangsvorrichtung 
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(SEE), einer Datenbank (DB), einem Algorithmus zur 
Spracherkcnnung (ALGl) und einem Algorithmus zur 
Verhinderung der miBbrauchlichen Nutzung (ALG2) ^ 
besteht^ damit diese Einrichtung bei Tnbetriehnahme 
eine Spracheingabe zulaBt, die so eingegebene Sprache 
crkennt, daraufhin die lokale Datenbank nach der ge- 
wiinschten Information durchsucht und akustisch mit- 
tels Sprachein/aus- gabeeinheit dem Kunden darbringt. 
Nichtvorhandenscin der gesuchten Information in der 
lokalen Datenbank wird die Frage anhand von Schliis- 
selwortem auf den richtigen Kontext uberpriift. Falls 
der richtige Kontext detektiert wird, stellt der Informa- 
tionscomputcr iiber die Sende- und Empfangsvorrich- 
tung eine drahtlose Verbindung zur einer andem Infor- 
mationsquellc her. 

2. Einrichtung zur Informationsabfrage nach Paten tan- 
spruch 1, dadurch gekennzeichnet, daB die Sende- und 
Empfangsvorrichtung die Verbindung drahtlos mit ei- 
ner lokalen Basisstation aufnimmt, die dann die telefo- 
nische Verbindung zur Informationsquelle herstellt. 

3. Einrichtung zur Informationsabfrage nach Patentan- 
spruch 1, dadurch gekennzeichnet, dafi die Sende- und 
Empfangsvorrichtung die Verbindung zur Informati- 
onsqucUe iiber Mobilfunk herstellt. 

4. Einrichtung zur Infoniiationsab frage nach Paten lan- 
spruch 1—3, dadurch gekennzeichnet, daB die Einrich- 
tung durch eine Einheit zur Ausgabe von audiovisuel- 
len Informationen erganzt wird. 
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Figur 1 



Anlage aktiviert sich durch 
Abnehmen der Sprachein/aus- 
gabeeinheit 
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Spracheingabe erfolgt 
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Algorithmus zur Spracher- 
kennung erkennt die Eingabe 



Information wird in lokaler 
Datenbank gesucht. 
Information vorhanden? 




Die Antwort wird Ober die 
Sprachein/aus- gabeelnheit 
akustisch ausgegeben 



KontextprUfung der Sprach- 
eingabe. 
Sind Schiflsselwfirter gefalien? 




Die SendeAempfangseinheit wird 
aktiviert und stellt drahtlos, Qber 
Telefon die Verbindung zu einer 
extemen Informationsquellc her. 



Einrichtung verabschiedet sich 
mit dem freundlichen Hinweis, 
dafi die Information nicht 
geboten werden kann. 
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Die Verbindung wird durch eine 
zulange Wartezeit, durch 
aufhangen der Sprachein/aus- 
gabeetnheit oder durch die 
exteme Informationsquelle 
getrennt. Die Einrichtung schaltet 
auf„bereif*. 
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Figur 2 
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